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1.1 Latar Belakang 
Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan hak mutlak yang 
diperlukan oleh perusahaan, agar dalam menjalankan operasi sesuai 
dengan yang telah ditetapkan sebelumnya. Dan juga merupakan satu set 
intruksi tertulis yang digunakan untuk kegiatan rutin atau aktivitas yang 
berulang kali dilakukan. Sistem ini berfungsi sebagai acuan dan dapat 
mempelancar arus bisnis antara pegawai/karyawan, unit kerja, dan pihak 
yang terkait dalam suatu usaha sebagai dasar hukum apabila terjadi 
penyimpangan. 
SOP memiliki manfaat sebagai dokumen referensi mengenai 
bagaimana cara/proses menyelesaikan suatu pekerjaan. Salah satu solusi 
untuk mengurangi terjadinya berbagai macam masalah dalam suatu 
perusahaan serta untuk meningkatkan perbaikan secara berkelanjutan 
adalah dengan menerapkan SOP. Hampir semua lembaga yang ada di 
Indonesia atau bahkan di dunia mempunyai standar operasional prosedur 
(SOP). Tidak hanya dunia Pemerintahan, Pendidikan, dan lain sebagainya, 
suatu perusahaan juga mempunyai SOP disetiap departemen yang ada 
diperusahaan tersebut. Seluruh kegiatan operasional perusahaan di setiap 
bidang memerlukan suatu sistem atau standar untuk mengetahui apakah 
produk yang dihasilkan suatu perusahaan sudah sesuai standar yang ada 




SOP dapat didefinisikan sebagai dokumen yang menjabarkan 
aktivitas operasional yang dilakukan sehari-hari, dengan tujuan agar 
pekerjaan tersebut dilakukan secara benar, tepat dan konsisten, untuk 
menghasilkan produk sesuai standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 
Adanya SOP akan membantu perusahaan untuk mencapai tujuan 
perusahaan. Untuk mencapai tujuan perusahaan, perusahaan memberikan 
suatu rancangan berupa SOP yang menjadi pedoman karyawan dalam 
melakukan tugasnya dan untuk meminimalisasi kesalahaan saat melakukan 
tugas masing-masing karyawan. Sedangkan menurut Budihardjo (2014) 
standar operasioanl prosedur (SOP) adalah suatu perangkat lunak 
pengatur, yang mengatur tahapan suatu proses kerja atau prosedur. 
Indonesia adalah negara yang termasuk kategori berkembang. 
Dengan perkembangan ekonomi yang cukup pesat juga diimbangi dengan 
pertumbuhan penduduk yang terus meningkat, terutama dikota-kota besar. 
Hal ini ditunjukkan dengan meningkatnya pembelian alat transportasi 
bersifat pribadi maupun yang bersifat umum dari penyedia layanan jasa 
transportasi. Peningkatan jumlah pembelian pun terus bertambah dari 
tahun ke tahun. 
Terjadinya peningkatan jumlah kendaraan bermotor dari tahun ke 
tahun yang demikian pesat di Indonesia. Peningkatan jumlah kendaraan 
bermotor yang sedemikian pesat membuat kebutuhan akan bahan bakar 
kendaraan terus meningkat dan diimbangi dengan meningkatnya jumlah 




Dalam dunia usaha yang bergerak di bidang pelayanan jasa, 
pengendalian kualitas jasa merupakan suatu usaha yang sifatnya menjaga 
agar kualitas jasa yang diberikan oleh pihak penyedia jasa, minimal 
senantiasa mempertahankan yang sudah atau bahkan lebih meningkatkan 
mutu pelayanan sehingga pada akhirnya tercipta suatu pelayanan yang 
unggul. 
Usaha pengendalian kualitas jasa dirasakan penting karena kualitas 
jasa yang unggul dan senantiasa terjaga keunggulannya dapat 
menumbuhkan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan memberikan 
banyak manfaat diantaranya tercipta hubungan harmonis antara penyedia 
jasa dan pelanggannya, mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, 
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntugkan dan 
membuat reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan. 
Dalam masa covid-19 ini banyaknya ditemukan Stasiun Pengisian 
Bahan Bakar Umum (SPBU) yang melanggar protol kesahatan dengan 
kesalan tidak menjaga jarak antara motor satu dan lainnya, begitu juga 
dengan karyawan tidak memiliki jarak dengan konsumen. Maka dari itu 
PT. Pertamina telah menyiapkan protokol atau standar operasional 
prosedur (SOP) di SPBU. Protokol tersebut berlaku untuk pekerja, 
pekanggan, pemasok maupun mitra selama operasional di SPBU. Protokol 
antisipasi covid-19 ini telah dijalankan dengan baik diseluruh SPBU 
Pertamina Khususnya SPBU PT. Tandano Alam Jaya. Protokol tersebut 




menggunakan masker dan sarung tangan serta pengecekan suhu badan. 
Selain itu, juga dilakukan pembersihan dan penyemprotan disinfektan 
seacar rutin mulai dari dispenser BBM hingga fasilitas toilet dan mushola 
yang ada di SPBU.  
Untuk pelayanan pengisian BBM juga dilakukan beberapa 
pembaruan, diantaranya terkait dengan jarak aman. Khususnya untuk 
pelanggan kendaraan roda dua, nantinya diwajibkan turun dari motor dan 
berdiri disamping motor yang bersebrangan dengan posisi operator. 
Sedangkan untuk pelanggan roda empat, akan direkomendasikan unuk 
tetap berada didalam mobil atau apabila diperlukan keluar dari mobil maka 
diwajibkan berdiri di sisi mobil sambil menjaga jarak aman minimal 1 
meter dengan petugas SPBU. Pelanggan juga dianjurkan untuk tetap 
menggunakan masker sesuai dengan ketentuan pemerintah. 
Berikut berupa data penjualan Stasiun Pengisian Bahan Bakar 










1.1 Data Jumlah Penjualan PT.Tandano Alam Jaya pada Tahun 2020 
Sumber : Laporan Penjualan PT.Tandano Alam Jaya Tahun 2020 
Dari data jumlah liter penjualan selama tahun 2020 diatas, dapat 
disimpulkan bahwa banyaknya kendaraan yang mengisi bahan bakar di 
Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umu (SPBU) PT. Tandano Alam Jaya. 
Maka pentingnya untuk mengikuti anjuran peraturan wajib dari PT. 
Pertamina dalam mematuhi Protokol Kesehatan sebagai upaya pencegahan 
penularan virus Covid-19 selama melaksanakan kegiatan pengisian bahan 
bakar di SPBU CODO.13.293.622 PT.Tandano Alam Jaya. 
 









Januari 16.958  3.235 321.076 149.176 789.321 6.808 
Februari 11.480 4.630 309.356 99.057 715.625 5.348 
Maret 9.248 4.813 320.463 99.660 736.372 4.405 
April 5.481 4.151 
       
246.407  67.014 671.580 3.394 
Mei 7.937 6.430 289.765 85.501 594.139 4.173 
Juni 6.780 5.281 276.828 84.264 779.346 5.448 
Juli 10.185 4.346 297.390 83.963 837.608 5.413 
Agustus 13.677 7.927 341.529 131.112 919.435 6.701 
September 12.053 8.099 319.650 145.250 922.887 6.798 
Oktober 9.678 7.680 343.067 93.626 1.003.246 7.273 
November 21.173 12.226 277.827 179.106 981.197 7.186 




Berdasarkan hal tesebut maka penulis tertarik untuk mengetahui 
cara penerapan standar operasional prosedur pelayanan pada PT. Tandano 
Alam Jaya saat masa pandemi Covid-19 dalm bentuk tugar akhir dengan 
judul “Penerapan Standar Operasional Prosedur Pelayanan Stasiun 
Pengisian Bahan Bakar Untuk Umum (SPBU CODO.13.292.622) 

















1.2 Rumusan Masalah 
Perumusan masalah penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan di PT. 
Tandano Alam Jaya pada masa Covid-19? 
2. Kendala apa saja yang dihadapi pada saat Covid-19 dalam 
melaksanakan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan di 
PT.Tandano Alam Jaya? 
3. Upaya apa saja yang dilakukan oleh PT.Tandano Alam Jaya dalam 
menghadapi kendala yang di hadapi pada saat Covid-19? 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
a. Tujuan 
Adapun tujuan yang ingin dicapaikan dari penilitian adalah sebagai 
berikut : 
1. Untuk mengetahui penerapan standar operasional prosedur 
pelayanan pada PT. Tandano Alam Jaya 
2. Untuk mengetahui permasalahan yang dihadapi oleh PT. Tandano 
Alam Jaya pada saat pandemi covid-19 
3. Untuk mengetahui upaya apa saja yang dilakukan PT. Tandano 
Alam Jaya dalam mengatasi permasalahan yang timbul. 
b. Manfaat 
1. Bagi Penulis 
Bagi penulis berguna untuk memperluas wawasan dan ilmu 




Tandano Alam Jaya. Dan juga untuk memenuhi tugas-tugas dan 
melengkapi persyaratan untuk memperoleh gelar ahli madya pada 
Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Jurusan D3 Manajemen 
Perusahaan. 
2. Bagi Perusahaan 
Sebagai masukan dan khususnya dalam menerapkan standar 
operasional prosedur pelayanan di SPBU PT.Tandano Alam Jaya 
pada masa Covid-19 dimana harus sangat mematuhi protokol 
kesehatan yang telah diatur oleh pemerintah. 
3. Bagi Universitas 
Bagi universitas dan penulis selanjutnya bisa dijadikan referensi 
dalam memecahkan masalah yang sama. 
1.4 Metode Penelitian 
1. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Dalam melakukan penelitian ini dalam mengelola data penulisan 
tugas akhir, penulis melakukan penelitian di SPBU  PT. Tandano Alam 
Jaya di Indragiri Hulu Riau. Penulisan tugas akhir ini dilakukan dari 
tanggal 20 April 2021 sampai dengan waktu yang tidak ditentukan. 
2. Jenis Data 
a. Data Primer 
Merupakan data yang berasal dari sumber yang berwenang 
menyangkut dengan topik penelitian dan merupakan sumber data 




b. Data Sekunder 
Merupakan sumber data yang diperoleh secara tidak langsung atau 
melalui perantara seperti dari studi pustaka dan sumber-sumber 
data lain secara relevan. 
3. Metode Pengumpulan Data 
Adapun metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini 
sebagai berikut : 
a. Observasi 
Melakukan penelitian dengan mengamati kegiatan yang 
berlangsung terjadi ditempat penelitian termasuk obyek yang 
diteliti. 
b. Wawancara 
Melakukan tanya jawab langsung kepada pihak-pihak yang 
bersangkutan atau sumbernya langsung yang dapat memberi 
informasi tentang obyek yang akan diteliti. 
4. Analisis Data 
Dalam melakukan penelitian ini, metode yang digunakan oleh 
penulis adalah metode deskriptif, yaitu menggunakan data-data yang 
berhasil diperoleh dari perusahaan kemudian dikaitkan dengan teori-







1.5 Sistematika Penulisan 
Dalam penulisan laporan ini penulis pembaginya dalam beberapa 
bab, dan masing-masing bab dibagi menjadi sub bab dengan uraian 
sebagai berikut : 
BAB I   :   PENDAHULUAN 
Dalam bab ini diuraikan mengenai latar belakang, 
perumusan masalah, tujuan dan manfaat, metode 
penelitian, lokasi dan waktu penelitian, jenis data, serta 
sistematika penulisan. 
BAB II  :   GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
Bab ini menjelaskan sejarah PT. Tandano Alam Jaya, 
Visi dan Misi PT. Tandano Alam Jaya dan Struktur 
organisasi. 
BAB III  :   TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK 
Bab ini menjelaskan tentang Pengertian SOP, Tujuan 
SOP, manfaat SOP, Pengertian Pelayanan, Manfaat 
Pelayanan, Tujuan Pelayanan, dan Tinjauan Praktek. 
BAB IV  :   PENUTUP 
Bab ini penulis akan menjadikan dua sub yaitu 








GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
2.1 Sejarah Berdirinya PT.Tandano Alam Jaya 
PT. Tandano Alam Jaya adalah perusahaan yang bergerak dalam 
bidang SPBU (Stasiun Pengisian Bahan Bakar untuk Umum). Pengawasan 
kualitas menyangkut kesesuaian mutu produk BBM terhadap standar yang 
diserahkan kepada konsumen sesuai dengan badan metrologi. Tujuannya 
adalah untuk menjamin mutu dan jumlah BBM di SPBU PT. Tandano 
Alam Jaya mulai dari penerimaan, penimbunan, dan penyaluran agar tetap 
baik dan memenuhi spesifikasi yang ditetapkan. 
 Berdasarkan akta nomor : 08 tanggal 06 Februari 2015, dihadapan 
Notaris Ratu Helda Purnamasari, S.H. M. Kn. Notaris di Kota Pekanbaru, 
tentang pendirian Perseroan, perseroan ini didirikan dengan nama PT. 
Tandano Alam Jaya yang berkedudukan dan berkantor pusat di Kota 
Pekanbaru, dan teah disyahkan oleh Kementrian Hukum dan Hak Azazi 
Manusia Republik Indonesia Nomor : AHU-0022816 AH.01.11.TAHUN 
2015, pada tanggal 25 Februari 2015. 
Didalam perjalanan perusahaan ini telah melakukan perubahan 
Akta yaitu Nomor 02 tanggal 03 Maret 2016, dihadapan Notaris Ratu 
Helda Purnamasari, S.H. M. Kn tentang penyitaan Rapat Umum 
Pemegangan Saham Luar Biasa, dan telah disyahkan oleh Kementrian 
Hukum dan  Hak Azazi Manusia Republik Indonesia Nomor : AHU-




No. 01 tanggal 03 April 2017, dihadapan Notaris Ratu Helda Purnamasari, 
S.H. M. Kn. Tentang Pernyataan keputusan Rapat Umum Pemegang 
Saham Luar Biasa Perseroan, dan Akta No 07 tanggal 14 Juli 2017, 
tentang Penyataan Keputusan Rapat Umum Para Pemegang Saham Luar 
Biasa dan terakhir dengan Akta No. 10 tanggal 12 Desember 2017, 
dihadapan Notaris Ratu Helda Purnamasari, S.H. M. Kn, Notaris di Kota 
Pekanbaru, tentang Pernyataan Keputusan Rapat Umum Pemegang Saham 
Luar Biasa Perseroan tentang Persetujuan Perubahan Kepemilikan Saham 
Peseroan dan Peningkatan Permodalan Perseroan (Tambahan Modal 
Disetor) dan Perubahan Susunan Pengurus Perseroan dan telah didaftarkan 
pada Kementrian Hukum dan Hak Azasi Manusia Republik Indonesia 
Nomor. AHU.0001809.AH.01.11. Tahun 2018 tanggal 09 Januari 2018. 
2.2 Visi dan Misi PT.Tandano Alam Jaya 
1. Visi 
PT. Tandano Alam Jaya menjadi perusahaan distributor bahan bakar 
minyak yang selalu terdepan dalam melayani, memahami, dan 
memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen khususnya di dunia 
industri Riau – Indonesia. 
2. Misi 
PT. Tandano  Alam Jaya sebagai perusahaan distributor bahan bakar 




kepada konsumen dan menjaga kualitas BBM yang dijual kepada 
konsumen. 
2.3 Struktur Organisasi PT.Tandano Alam Jaya 
 Struktur organisasi adalah suatu pengelompokan aktivitas-
aktivitas yang menunjukkan jabatan atau karyawan maupun bidang kerja 
satu sama lain sehigga dapat menunjukkan kedudukan, wewenang sera 
tanggung jawab kepada yang lain atau kepada individu tertentu. Struktur 
organisasi juga mempunyai peranan yang sangat penting, baik dalam 
perusahaan maupun lembaga atau instansi pemerintah. 
Berdasarkan akta pendirian nomor : 10 Tanggal 12 Desember 














Gambar 2.1 : Struktur Organisasi PT.Tandano Alam Jaya 
 




Adapun tugas dan wewenang organisasi yang ada di SPBU PT. 
Tandano Alam Jaya sebagai berikut : 
1. Direktur  
Merupakan pimpinan dalam perusahaan ini, tugas dan 
wewenangnya adalah sebagai berikut : 
a. Bertanggung jawab untuk merumuskan tujuan, rencana, dan 
kebijakan umum perusahaan. 
b. Memimpin dan bertanggung jawab secara operasional dari 
seluruh kegiatan perusahaan. 
c. Memberikan tugas kepada masing-masing manager untuk 
disalurkan kepada masing-masing bawahannya. 
d. Mengawasi dan memberikan penilaian terhadap 
pelaksanaan kegiatan perusahaan. 
2. Manajer Operasional  
a. Mengawasi dan memimpin seluru kegiatan operasional dan 
administrasi penerimaan, penimbunan dan penjualan BBM 
di SPBU. 
b. Mengawasi dan mengecek persediaan BBM pada monitor 
tangki pendam. 
c. Membina hubungan baik dengan PT. Pertamina (persero), 




d. Membuat laporan penerimaan mingguan dan bulanan, stok, 
penjualan BBM dan non BBM dan bisnis lainnya secara 
keseluruhan kepada manajer. 
e. Mengusulkan penilaian kinerja foreman (reward, 
punishment, dan training). 
3. Supervisor  
Tugas dan wewenangnya adalah sebagai berikut : 
a. Mengawasi seluruh kegiatan operasional pada setiap 
operator di SPBU. 
b. Melaksanakan kegiatan penerimaan SPBU, dengan 
didamppingi oleh security. 
c. Melakukan kontrol keuangan dilingkungan SPBU 
d. Mengelola bisnis BBM, non BBM, dan bisnis lainnya di 
SPBU sesuai dengan target yang ditentukan. 
e. Bertanggung jawab terhadap pengamanan sarana dan 
fasilitas SPBU, keselamatan kesehatan kerja dan lingkunga, 
serta mengelola sumber daya manusia di SPBU. 
4. Manajer Keuangan/ Administrasi Akuntansi 
Tugas dan wewenangnya antara lain : 
a. Melaksanakan administrasi keuangan opersional BBM, non 
BBM dan bisnis lainnya di SPBU. 





c. Membuat laporan penjualan dan keuangan bulanan (arus 
kas, ikhtisar rugi/laba) serta disajikan dalam bentuk tabel 
dan grafik. 
d. Melakukan kegiatan penebusan BBM dan non BBM dan 
penagihan piutang pihak ketiga (pelanggan). 
e. Menerima, mengklarifikasi, mencatat dan menata surat-
menyurat serta administrasi perusahaan. 
f. Melaksanakan pembayaran listrik, telepon, air dan biaya 
umum lainnya. 
g. Melaksanakan pembayaran gaji pekerja di SPBU. 
h. Melakukan pencatatan administrasi data personalia. 
i. Mengawasi pelaksanaan pekerjaan cleaning service. 
5. Operator SPBU 
Tugas dan wewenangnya adalah sebagai berikut : 
a. Mengoperasikan dispenser (dispenser pump) untuk 
melayani penjualan kepada konsumen berdasarkan standar 
operasi pelayanan konsumen yang diberlakukan. 
b. Mampu mengoperasikan alat pemadam api, bila diperlukan. 
c. Mencatat setiap jumlah transaksi, sesuai dengan data 
totalisator dispenser dengan jumlah uang hasil penjualan 
dan membuat laporan penjualan harian sesuai shift, 




d. Menerima pembayaran dan memberikan uang kembalian 
sesuai dnegan jumlah transaksi membuat bon dan kuitansi 
atas permintaan konsumen. 
e. Menjaga keselamatan dan keamanan kerja. 
f. Mengatur antrian kendaraan konsumen disekitar dispenser. 
g. Berperan aktif dalam menjaga kebersihan perlatan dan 
lingkungan SPBU. 
h. Sigap dan tanggap dalam mengmbil tindakan dalam 
keadaan darurat. 
i. Pastikan 4 (empat) hal kepada pelanggan oleh operator : 
- Pastikan mesin kendaraan telah dimatikan. 
- Pastikan tidak menggunakan HP saat pengisian BBM. 
- Pastikan tidak menyalakan rokok. 
- Pastikan Nozzole telah dicabut dari tangka kendaraan 
pelanggan. 
6. Security (keamanan) 
Tugas dan wewenangnya adalah sebagai berikut : 
a. Melakukan pengamanan sasaran dan fasilitas, pekerja dan 
konsumen di area SPBU. 
b. Mengatur ketertiban arus lalu lintas kendaraan konsumen di 
area SPBU dan mengatur jarak antrian kendaraan  yang 




c. Melakukan koordinasi dengan aparat  dan tokoh 
masyarakat setempat. 
d. Mengisi log book situasi dan kondisi keamanan di area 
SPBU dan sekitarnya. 
e. Mengaktifkan dan memutuskan aliran listrik sesuai 
kebutuhan. 
f. Memeriksa untuk memastikan bahwa alat pengamanan 
peralatan berfugsi dan dalam keadaan terkunci atau aman. 
g. Menutup jalur masuk dan keluar bila SPBU tidak 
beroperasi. 
h. Melakukan serah terima piket shift berupa serah terima di 
buku mutasi dan diketahui oleh supervisor atau foreman 
yang bertugas. 
i. Melakuka tindakan penyelamatan sesuai prosedur yang 
berlaku, apabila terjadi kebakaran di areal SPBU. 
j. Mencatat setiap identitas kendaraan dan keadaan tubuh fisik 
konsumen setiap terjadi suatu peristiwa dan bersama 
foreman yang sedang bertugas, melaporkan kepada pihak 
yang berwajib apabila ada suatu peristiwa yang 
memerlukan bantuan pihak berwajib. 





- Mengamankan tempat kejadian perkara. 
- Bersama Foreman berkoordinasi dengan pihak 
kepolisisan. Langkah-langkah tindak lanjut. 
7. Teknisi 
Tugas dan wewenangnya adalah sebagai berikut : 
a. Melakukan perbaikan pada mesin operator, mesin tangki 
pendam, mesin pompa, komputer pada monitoring 
penjualan BBM, komputer pada monitoring persediaan 
BBM pada tangki pendam, dan sebagainya. 
b. Melakukan maintenance atau perawatan pada mesin-mesin 
di SPBU, termasuk pada komputer-komputer di SPBU. 
c. Mengecek dan menghidupkan atau mematikan seluruh 














1. SOP SPBU PT. Tandano Alam Jaya. SPBU PT.Tandano Alam Jaya 
menggunakan alat pengukur kualitas dan kuantitas lebih akurat, 
sehingga kualitas dan kuantitasnya lebih terjamin. SPBU juga 
menerapkan monitoring yang ketat, serta akan melakukan test 
kecepatan berkala dengan batas toleransi akurasi yang lebih ketat 
daripada SPBU lainnya. 
Tes ini dilakukan untuk menjamin ketepatan takaran. Pompa yang 
telah melewati batas toleransi akan dilakukan kalibrasi ulang oleh 
Dinas Metrologi, agar kualitas bahan bakar tetap terjamin.  
2. Manajer Operasional mempunyai tugas mengawasi dan memimpin 
seluruh kegiatan operasional yang dilaksanakan di SPBU. Umumnya 
pelanggan menginginkan pelayanan yang sempurna, namun ada 
kalanya pelayanan tersebut tidak terpenuhi. Bila perlu, ambil tindakan 
yang diperlukan seperti mencatat, mencari data, mengecek apakah 
komplain tersebut benar atau tidak.  
3. Bagi sebuah SPBU kualitas pelayanan termasuk hal penting yang 
sangat diperhatikan. Dengan hal tersebut pihak SPBU PT.Tandano 
Alam Jaya melakukan tes untuk menjamin ketepatan takaran. Pompa 
yang tela melewati batas tolerensi akan dilakukan kalibrasi ulang oleh 




4. Agar memiliki rasa kepercayaan pelanggan maka disaat sebelum 
melakukan pengisian BBM kepada kendaraan pelanggan baiknya 
sebagai opertor SPBU memberitahu bahwa angka meteran dimulai dari 
angka Nol. Apabila hal tersebut tidak dilakukan bisa memunculkan 
argumen atau ketidakpercayaan pelanggan kepada SPBU. Maka dapat 
disimpulkan dari hal kecil dengan memberitahu kepada pelanggan bisa 
memberikan dampak yang baik bagi SPBU.  
5. Tidak dapat dipungkiri apabila terdapat SPBU yang mengalami 
kerugian dalam penjualannya. Maka dari itu diperlukanya pencatatan 
jumlah transaksi sesuai dengan data totalisator dengan jumlah hasil 
penjualan. Dan membuat laporan harian bahkan bulanan. Hal tersebut 
diwajibkan kepada Operator SPBU, pihak Manajer Operasional 
sebagai yang mengawasi dan memimpin kegiatan di SPBU. Dan pihak 
Manajer Operasinal akan melaporkan kepada pihak Manajer Keuangan 
dan menaggung jawabkan laporan yang telah diserahkan. Dari data 
penjualan yang telah diberikan pihak Manajer Operasional maka pihak 
Manajer Keuangan akan membuat laporan penjualan dan keuangan 
bulanan. Dari data yang telah diolah, maka dapat ditentukanya rugi 
atau tidaknya pendapatan atau penjualan SPBU pada bulan bulan 
tertentu.  
6. Sikap seorang Operator SPBU merupakan hal utama yang diperhatiakn 
oleh seorang pelanggan. Bukan hanya sekedar baik, ramah. Tetapi 




keluar dari tengki kendaraan pelanggan dengan hati-hati. Sikap sopan 
dan santun adalah WAJIB, walaupun pelanggan bersikap negatif 
kepada kita. Sikap yakin dan percaya diri harus dimiliki setiap petugas. 
Tanpa sikap percaya diri kita tidak akan dapat meyakinkan dan 
membuat pelanggan percaya kepada kita. Dalam melayani selalu 
dengan senyum, walaupun menghadapi pelanggan yang sedang emosi. 
Hal hal yang berupa keselamatan harus sangat amat diperhatikan baik 
dari operator SPBU nya maupun pelanggan.  
7. Dan disaat masa Pandemi Covid-19 seperti saat ini maka kita 
seluruhnya diwajibkan memngikuti protokol kesehatan, seperti 
penggunaan masker, kewajiban menjaga jarak. Hal ini dilakukan untuk 
menciptkan rasa aman, nyaman, bagi Operator SPBU dan pelanggan. 
Tahap tahap yang telah diuraikan harus dikaukan dengan sanagt tepat, 
hati-hati, dan teliti. Karna apabila melakukan kesalahan bisa terjadi 
akibat yang sangat fatal. Sanagt tidak dianjurkan menggunakan 












Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan penulis dan setelah 
meneliti tentan Penerapan Standar Operasional Prosedur Pelayan SPBU 
CODO13.293.622, hingga penulis dapat menyarankan : 
1. Lebih memperhatikan hal yang dianggap sepele tetapi sangat 
berpengaruh bagi SPBU 
2. Lebih meningkatkan rasa peduli atau perhatian kepada 
pelanggan. 
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Lampiran 1 : Daftar Petanyaan Wawancara 
Berikut ini adalah daftar pertanyaan wawancara peneliti dengan Ibu 
Yurnalisa, A.md selaku pihak dari PT.Tandano Alam Jaya : 
1. Apa saja Standar Operasional Prosedur (SOP) di SPBU PT.Tandano 
Alam Jaya ? 
2. Dalam masa Pandemi Covid-19 ini, Apakah ada SOP khusus dalam 
menghindari terjadinya penulran Virus Covid-19 ? 
3. Apakah pihak SPBU PT.Tandano Alam Jaya telah melaksanakan SOP 
tersebut dengan baik? 
4. Apa saja kendala yang dihadapi dalam aktivitas pengisian bahan 
bakar? 
5. Bagaimana Upaya yang dilakukan pihak SPBU PT.Tandano Alam 
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